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INTRODUCCIÓN 
 
La investigación de mercados constituye una herramienta esencial a nivel 
empresarial para la correcta toma de decisiones que involucran cada una de 
las áreas funcionales, representando de esta forma un apoyo vital para la 
permanencia y posicionamiento en el sector a través de información que 
traducida en un plan estratégico permite guiar los esfuerzos de la empresa 
hacia un objetivo determinado. 
En un mundo cambiante como el actual, se hace cada vez más necesario el 
conocimiento tanto del entorno como de los principales riesgos que rodean el 
bien o servicio que se presenta al consumidor final, con el fin de tomar 
acciones que busquen satisfacer las necesidades y deseos del mismo. 
Las diferentes técnicas empleadas durante el desarrollo de la investigación 
de mercados buscan darle respuesta a los objetivos y necesidades de 
información que presentan las organizaciones a la hora de conocer de 
manera detallada el cliente y lo que éste requiere, así como el análisis de su 
competencia directa y la aceptación del producto o servicio prestado. Resulta 
igualmente importante la recopilación de datos que proporcione una base con 
la cual sea posible la planeación, organización y control de los diferentes 
elementos y recursos que intervienen en el proceso productivo. 
Entre las estrategias que se desarrollarán en pro del planteamiento de la 
proyección estratégica orientada a la comida del Restaurante Wiki, se 
encuentra la fidelización del cliente objetivo a partir de la identificación de sus 
requerimientos reales y la percepción sobre el producto, además de la 
proposición de métodos de estandarización en la producción y la eventual 
incursión a otros segmentos del mercado. 
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2. Reseña Histórica Restaurante Wiki 
 
 
Wiki es una empresa creada en el mes de Febrero del año 2013, la cual 
nació de la idea del joven ingeniero industrial Jorge Armando Bastidas y su 
esposa Jerica Downs Manuel estudiante de administración de turismo 
sostenible, quien durante sus carreras se dedicaban a la comercialización de 
frutos de mar a profesores, estudiantes y administrativos de la universidad a 
quienes además de vender el producto daban la posibilidad de ir a sus 
hogares para la preparación del mismo; inicialmente su idea era producir y 
comercializar empanadas de camarón, pero con el paso del tiempo se dieron 
cuenta  de que podía ofrecer otros productos en un restaurante, 
aprovechando sus vínculos laborales con diferentes personas en Tumaco 
encargados de comercializar los frutos de mar. Tras la propuesta de adquirir 
el negocio antiguamente llamado “Barú” Jorge Armando y Jerica deciden 
adelantar sus planes de crear una empresa dedicada a la preparación de 
comida y realizan la inversión para posteriormente dar paso a la inauguración 
de Wiki el 16 de Febrero de ese año. Actualmente la empresa cuenta con 
dos puntos de venta el primero ubicado en el Centro Comercial Ciudad 
Victoria de Pereira y el segundo queda ubicado en la rebeca carrera 12#3-31. 
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3. VALORES CORPORATIVOS  
 
3.1. MISION  
WIKI es una organización impulsadora de la cadena productiva de frutos del 
mar y cuyo objetivo principal es llevar satisfacción sensorial a nuestros 
clientes con experiencias gastronómicas especiales y diferenciadas en 
calidad y servicio. Servir a nuestros aliados estratégicos como fuente de 
crecimiento y conocimiento de la cultura pacifica colombiana y su proyección 
como la mejor alternativa para el paladar de nuestros usuarios en todos los 
niveles. 
 
3.2. VISION 
Convertir a nuestro producto/servicio, WIKI, en la experiencia sensorial 
gastronómica  por excelencia en Colombia, Latinoamérica y el mundo para el 
año 2022, liderando nuestro segmento de mercado para posicionarlo 
internacionalmente como la mejor fusión de frutos del mar de la cocina en 
América. 
 
3.3. VALORE INSSTITUCIONALES  
GESTION HUMANA: El ser humano es el centro  de nuestra organización, 
donde las personas generaran un alto contenido de responsabilidad social 
con nuestros aliados estratégicos dentro y fuera de nuestra compañía. 
HONESTIDAD: La verdad y la realidad organizacional será el centro de 
nuestras acciones para un bienestar general y social proyectado al planeta. 
RESPONSABILIDAD: Nuestra palabra es el fundamento de nuestro trabajo 
bajo el estricto cumplimiento de los deberes de trabajo y de las acciones que 
buscan un bienestar general de nuestra empresa, mediante el compromiso 
eco social del país. 
ETICA: Realizar nuestras actividades comerciales, tecnológicas y de 
relacionamiento humano bajo el modelo de constante  lealtad, servicio, 
respeto por el ser humano y sus necesidades gastronómicas.  
CONFIANZA: Entregar lo mejor de cada uno de nosotros con el resultado de 
obtener credibilidad y generar una relación constante para compartir nuestro  
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saber con las necesidades de los clientes internos y externos de la  
compañía 
CALIDAD: La excelencia en nuestras labores con resultados de alta 
satisfacción de nuestro aliado principal, nuestros clientes, es la  esencia del 
trabajo en WIKI 
DESARROLLO: Aseguramiento constante de crecimiento personal de 
quienes están en contacto con WIKI como seres humanos de éxito. 
INNOVACION: Crear para crecer es el fundamento de la evolución de 
nuestra organización con el objetivo de hacer de nuestros clientes los 
portadores de nuevas experiencias en “Un Mar de sabores”. 
 
4. RESTAURANTE WIKI 
 
4.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA 
 
Fuente. Propuesta Grupo Investigador 
GERENCIA 
GENERAL 
Departamento 
Administrativo 
Departamento 
de Producción 
y Calidad 
Departamento 
de Mercadeo 
Departamento 
Financiero 
Departamento 
Investigación 
y Desarrollo 
Contador y 
Asesores 
Tributarios 
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5. CONSTRUCCIÓN MATRIZ DOFA 
  
 
La toma de decisiones representa un aspecto fundamental en el ámbito 
empresarial y dichas decisiones se producen en el marco de un diseño de 
estrategias basadas en las necesidades y realidad de la organización, para 
ello es indispensable tener conciencia de la situación actual de la empresa, 
analizando las posibilidades e inconvenientes que se pueden generar a 
futuro. Todo lo anterior puede obtenerse mediante a la construcción de una 
Matriz DOFA que de acuerdo a sus siglas incluye las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa y que siendo una de las 
herramientas administrativas más importantes facilita tener un panorama 
acertado de la situación de la misma para desarrollar estrategias de manera 
oportuna usando las fuerzas internas de la empresa para así aprovechar las 
oportunidades que se presentan; superando las debilidades mediante el 
aprovechamiento de oportunidades; haciendo uso de las fortalezas de la 
organización para disminuir las repercusiones y efectos de las amenazas y 
planteando soluciones que propendan por la disminución tanto de 
debilidades como de amenazas presentes en el entorno empresarial. 
“Los conceptos de fortalezas y debilidades de la empresa se refieren a 
características internas a la empresa. Por su parte, se entiende por 
oportunidades las situaciones que se presentan en el entorno de la empresa 
y que podrían favorecer el logro de los objetivos; mientras que amenazas son 
las situaciones del entorno que podrían afectar negativamente dicho logro”1 
 
 
 
 
 
                                                          
1
 DIAZ DE SANTOS. Guías de Gestión de la Pequeña Empresa: El Diagnóstico de la Empresa p.38 (en 
línea) [Consulta realizada el 18 de febrero de 2014) 
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5.1. Fortalezas y Debilidades encontradas 
Fortalezas 
 Innovación en productos. 
 Fórmulas para preparación de productos. 
 Prioridad de preferencia del cliente. 
 Apertura a nuevas ideas. 
 Rentabilidad. 
 Experiencia laboral del personal. 
 Actualización constante del portafolio de productos. 
 Valor agregado. 
 Posesión empresa proveedora de materias primas. 
Debilidades 
 Variación de la preparación de los platos a nivel de salsas y 
condimentos. 
 Variación en la presentación de los platos. 
 Nivel de educación técnico del personal. 
 Imagen corporativa. 
 Marketing. 
 Habilidad para competir. 
 Empleo de tecnología en el servicio. 
 Estado inicial de capacitación del personal. 
 Presentación y calidad de acompañantes. 
 Comunicación interna. 
 Nivel de estandarización de procesos productivos y de servucción. 
 Tiempo de preparación de los platos. 
 Posicionamiento. 
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6. PORTAFOLIO DE SERVICIOS WIKI 
De manera general, en el Restaurante Wiki se manejan servicios a nivel de 
alimentación los cuales se clasifican en pedidos para consumir en el mall 
de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria y en pedidos para 
llevar al hogar, los productos que se manejan actualmente se nombran a 
continuación: 
 
1. Clasificación del personal 
Personal de contacto /atención directa al cliente: En el Restaurante Wiki 
se cuenta con una persona encargada la mayor parte del tiempo del trato y la 
atención a los clientes potenciales del negocio, dicha persona es la que 
cuenta con funciones relacionadas con la caja, abarcando tareas como la 
solución de dudas acerca de los diferentes platos manejados, el registro del 
pedido, manejo de dinero y apoyo a los demás colaboradores de ser posible. 
Personal de apoyo: El personal de apoyo en el caso del proceso de 
servucción del restaurante en estudio abarca tanto la cocinera como las 
auxiliares de cocina quienes de manera continua realizan funciones que son 
la base de la actividad de Wiki 
Personal de enlace: Para el caso del proceso de servucción del Restaurante 
Wiki se encuentra que el personal de enlace corresponde a la persona que 
cumple las funciones de cajero y atención directa al cliente ya que es él/ella 
quien se encarga de finalizar dicho proceso a través de la entrega del pedido 
al cliente. 
 
7. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL EN 
DIAGNÓSTICO (LO QUE EL CLIENTE VE) 
 
1. El cliente (amigo del propietario del restaurante) se acerca al 
mostrador. 
2. Comunica su pedido al cajero. 
3. Espera durante unos minutos a que su pedido se encuentre listo. 
4. Se acerca nuevamente al mostrador a reclamar su pedido. 
5. Consume el producto adquirido. 
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8. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SERVUCCIÓN ACTUAL TRAS 
BAMBALINAS (LO QUE EL CLIENTE NO VE NI LE INTERESA) 
 
1. El cajero recibe y atiende al cliente, escuchando el producto 
demandado por éste. 
2. Anuncia al cliente interno del restaurante el pedido realizado. 
3. La Cocinera se dirige al congelador para tomar una porción de frutos 
de mar y los ubica cerca a la parrilla. 
4. La auxiliar de cocina toma de la nevera la porción de camarones 
correspondiente, ubicándola junto a la parrilla. 
5. La Cocinera toma un sartén, enciende el fuego y esparce mantequilla 
allí. 
6.  Enseguida añade al sartén cierta cantidad de base marinera. 
7. Busca una cuchara con la cual sirve los diferentes condimentos y los 
añade al sartén. 
8.  La Cocinera guarda nuevamente los recipientes en la nevera. 
9.  Toma leche de coco y sirviéndola en un vaso luego la deposita en el 
sartén. 
10.  La auxiliar de cocina ubica los patacones en la canastilla y luego baja 
ésta para freírlos. 
11.  La Cocinera revuelve la mezcla. 
12.  Toma mariscos para agregarlos a la mezcla que se encuentra en el 
sartén. 
13.  Procede a revolver. 
14. La auxiliar de cocina supervisa los patacones que se encuentran en el 
aceite. 
15.  La Cocinera toma la crema de leche y añade una cantidad al sartén. 
16. Guarda nuevamente la crema de leche. 
17.  Agrega sal a la mezcla del sartén. 
18.  Revuelve el contenido del sartén. 
19. La auxiliar de cocina retira la canastilla que contiene los patacones del 
aceite. 
20.  La persona encargada de la caja busca un plato, una bandeja y los 
ubica en el mesón. 
21. La Cocinera revuelve los ingredientes que se encuentran en el sartén. 
22. La auxiliar ubica los patacones en el escurridor. 
23.  Retira el exceso de grasa de los patacones con la ayuda de una 
servilleta. 
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24.  La Cocinera añade sal a la mezcla. 
25. Pasa a agregar la porción de camarones al sartén. 
26.  Toma cuatro cucharadas de arroz previamente preparado de una olla 
y las añade al sartén. 
27.  Revuelve el contenido del sartén. 
28.  Guarda de nuevo la leche de coco en la nevera. 
29.  Revuelve nuevamente el arroz del sartén. 
30.  Luego, añade dos cucharadas más de arroz a la mezcla. 
31.  Procede a tomar un recipiente de tamaño considerable de la mesa 
ubicada en la parte posterior. 
32.  Sirve el arroz del sartén en dicho recipiente, utilizándolo como molde. 
33. Se dirige al mesón para servir el arroz en el respectivo plato. 
34. Limpia el lugar. 
35.  El cajero toma los patacones del escurridor. 
36. Enseguida ubica los patacones en el plato de arroz marinero. 
37.  El cajero procede a ubicar el plato en el mostrador para que el cliente 
lo reciba. 
 
9. ANÁLISIS DEL MICROENTORNO DE LA EMPRESA 
 
Identificación del funcionamiento y operación del Restaurante 
Wiki 
Con el fin de contar con un diagnostico actual y veraz de la situación de la 
empresa es necesario recopilar información sobre todos los aspectos 
relacionados con su operación, aquellos factores que constituyen el 
funcionamiento del restaurante y que caracterizan al mismo. Este tipo de 
información se constituye principalmente de fuentes primarias debido al 
relativamente corto tiempo de existencia en el mercado del Restaurante que 
hace que la totalidad de datos e información deba ser construida por el grupo 
investigador de la mano del propietario, los resultados obtenidos se 
especifican a continuación: 
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10. INFORMACION PRIMARIA 
10.1. Información General del Restaurante Wiki 
 
 Presentación 
El restaurante Wiki constituye una idea de negocio ejecutada por parte del 
Ingeniero Industrial Jorge Armando Bastidas en la cual se pretende preparar 
y comercializar platos basados a base de frutos de mar a precios tentativos 
para el cliente externo.  
Desde su apertura el 16 de Febrero de 2013 se han ido incorporando nuevos 
productos al portafolio contando actualmente con una amplia gama de platos 
que deleitan día a día al consumidor. 
Localización del Restaurante Wiki 
 
Fuente. Grupo Investigador Fecha: julio 10 de 2013 
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 Portafolio de Productos 
El Restaurante Wiki cuenta con una amplia variedad de platos preparados a 
base de mariscos con los cuales se busca deleitar a los consumidores de 
frutos de mar de la ciudad de Pereira. 
Véase numeral 7.2 
 
Tabla 13. Portafolio de productos 
PRODUCTO 
Arroz con camarones Mix de mariscos apanados 
Caldo bomba Mojarra Frita 
Camarones apanados Nuggets de pescado 
Cazuela de Langostinos Patacón con camarones 
Cazuela de mariscos Picada de Langostinos 
Ceviche Costeño Salmón a las finas hierbas 
Ceviche Mixto Salmón con salsa de camarones 
Corvina en salsa marinera Salmón con salsa marinera 
Crema de camarones Espaguetis con camarones 
Hamburguesa de Pescado Espaguetis gratinados 
Langostas Espaguetis marinero 
Langostinos al ajillo Trucha a la plancha 
Langostinos al carbón Trucha al ajillo 
Langostinos apanados en coco Trucha en salsa de camarones 
Langostinos encocados Trucha gratinada 
Langostinos gratinados Trucha marinera 
Langostinos rellenos 
  
 Talento Humano 
El equipo de trabajo del Restaurante Wiki se encuentra conformado por 6 
personas quienes en su mayoría a pesar de tener funciones específicas 
asignadas colaboran a sus compañeros de ser necesario según un acuerdo 
previo al momento de su vinculación. 
Adicional a estos colaboradores que desempeñan funciones netamente de 
preparación de alimentos y/o servucción se encuentran el propietario y 
administrador Jorge Armando Bastidas quien cuenta con estudios en 
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Ingeniería Industrial y experiencia en el manejo de negocios y su esposa 
quien se encarga de la supervisión en la preparación de los platos, la 
minimización de desperdicios y desarrollo de manuales de funciones y 
procesos en el tema productivo. 
 
Tabla 14. Equipo de Trabajo 
Nombre Cargo 
Años de 
Experiencia 
Estudios Responsable 
Yolanda renteria Jefe de cocina 11 años Empírica Propietario 
José Miguel 
Bastidas 
Polivalente No Empírico Propietario 
María lucely 
Chávez  
Auxiliar de cocina 10 años Empírica Propietario 
Lindelia Forero 
 
Cajera 5 años 
Administración 
Empresas básico y 
servicio al cliente 
Propietario 
 
Administración 
Nombre Cargo 
Jorge Armando Bastidas Propietario y Gerente Restaurante Wiki 
Jerica Downs Supervisora y Jefe de Procesos de Calidad 
 
 
10.2. Identidad Corporativa 
 Logo: A continuación se presenta el logo con el cual se ha identificado 
el Restaurante Wiki desde el momento de su apertura: 
Imagen 25: Logo Wiki 
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Fuente: http://victoriacentrocomercial.com/marcas/mall-de-comidas [Consultada 22 enero 
2014] 
 
10.3. Infraestructura 
El Restaurante Wiki cuenta con unas instalaciones propicias para el 
desarrollo de sus actividades diarias, estando ubicado en un lugar estratégico 
del mall de comidas del Centro Comercial Ciudad Victoria cerca de otros 
establecimientos que cuentan con gran afluencia de personas y ocupando el 
antiguo local de un restaurante ya posicionado en el mercado de la comida 
de mar como lo es Barú 
 
10.4. Cambios en la Imagen 
Desde la apertura del Restaurante Wiki su propietario ha realizado ciertos 
cambios en la presentación del mismo de la mano de sus colaboradores 
quienes han realizado sugerencias significativas para que dichas 
modificaciones sean ejecutadas. 
El Restaurante Wiki dio apertura con una carta en la cual se mostraban al 
cliente los diferentes productos que allí era posible adquirir, sin embargo a lo 
largo de funcionamiento fueron necesarias algunas modificaciones en la 
misma, pues se contaba con un nuevo portafolio de productos y se requería 
mejorar la imagen y presentación en ésta. En la nueva carta es posible 
visualizar por medio de imágenes los diferentes platos ofrecidos en colores 
llamativos y con una mejor presentación que en la versión anterior, los 
cambios se ven reflejados desde la portada misma evocándose la frescura 
de los alimentos; en el interior del menú la principal diferencia es la 
presentación de los platos ya que anteriormente se mostraban con la bebida 
incluida pero actualmente el valor de los platos no incluye la misma, 
adicionalmente se cuenta con una mejor distribución del espacio en la carta 
lo que hace posible una mejor visualización y presentación en los productos 
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 Carta Inicial 
Imagen 26: Carta inicial Fecha: junio de 2013 
 
 
Fuente. Grupo investigador 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Grupo investigador   
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 Segunda Carta 
Imagen 27: Segunda Carta Fecha: julio de 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Grupo investigador 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Grupo investigador 
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Fuente. Grupo investigador 
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 Nueva Carta 
 
Imagen 28: Nueva Carta Fecha: marzo de 2014 
 
  
 22 
 
  
 23 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Grupo Investigador 
 24 
 
Adicional a la presentación de las cartas, la imagen de la empresa también ha sido mejorada de manera 
considerable, en su fachada ahora es posible ver imágenes de algunos de los productos ofrecidos en avisos 
luminosos y cada uno con su respectivo precio, lo cual no se percibía anteriormente ya que las imágenes de los 
platos no eran lo suficientemente llamativas y en ellas no se mostraba el valor del producto. Con la nueva fachada 
es posible llamar la atención de más clientes y lograr que estos consuman alguno de estos productos. 
Fachada antigua Fecha: julio 10 de 2013 
 
Fuente. Grupo Investigador 
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Fachada modificada Fecha: julio 17 de 2013 
 
Fuente. Grupo Investigador 
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 Condiciones laborales actuales 
 
Jorge Armando considera que cuenta con los colaboradores calificados para las funciones que requiere el 
restaurante y que las últimas dos personas que ingresaron al negocio cuentan con una mayor experiencia en el tema 
de restaurantes y franquicias, también menciona que el papel de su esposa en Wiki se centra en supervisar el 
cumplimiento de los horarios por parte del cliente interno, asegurar el buen sabor de los platos y velar por una 
correcta preparación de los productos minimizando los desperdicios, también asegura que las visitas de su esposa al 
negocio se realizan de manera diaria. 
 
En cuanto al nivel de empoderamiento de la esposa y hermano del propietario se encuentra que éste es alto según el 
mismo; quien asegura que ambos se encuentran comprometidos y dedicados al 100% con el restaurante,  de igual 
manera se evidencia que de acuerdo a la percepción del empresario el servicio al cliente prestado por parte de ellos 
es óptimo. 
 
En el tema de horarios se tiene que de lunes a viernes dos personas  laboran de 11 a.m. a más tardar a las 8 p.m., 
contándose con una tercera colaboradora que recibe el puesto hasta el cierre del restaurante en el cual se encuentra 
presente el propietario. Cabe resaltar que cada colaborador descansa un día a la semana y un domingo al mes. 
MEDIANO PLAZO: Hasta abril de 2015 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Mejorar la 
distribución y 
organización del 
establecimiento 
Adecuación del local 
Ubicación estratégica de zonas de lavado (disposición 
de lavaplatos de manera contigua) 
Propietario 2 semanas 
Adquisición de estanterías para electrodomésticos 
(Horno microondas) 
Propietario 1 semana 
Minimizar los 
errores durante 
Detección de falencias, 
limitantes e 
Realización de evaluaciones de desempeño periódicas Propietario 1 día 
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el proceso 
productivo y de 
servucción 
inconvenientes que 
presenta el cliente 
interno a lo largo de los 
diferentes procesos 
Análisis de necesidad de capacitación con base a los 
resultados de evaluaciones de desempeño 
Propietario 2 semanas 
Implementación de 
tecnología para toma de 
pedidos 
búsqueda de los sistemas existentes para toma de 
pedidos 
Propietario, 
Supervisora 
1 mes 
Análisis de sistemas de pedido apropiados para la 
actividad del Restaurante 
Propietario 1 semana 
Análisis financiero de la viabilidad de acuerdo a 
cotización 
Propietario 3 semanas 
Adquisición del sistema de comunicación electrónica 
para pedidos idóneo 
Propietario 1 semana 
Instrucción y capacitación del personal en el uso de 
nueva tecnología a emplear en el proceso de 
servucción 
Propietario 2 semanas 
 
 
VARIABLE: Eficiencia 
LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Garantizar la 
homogeneidad 
en los 
procesos 
Estandarización en 
la servucción 
Determinación del paso a paso para una excelente 
atención al cliente 
Propietario, Cajero 1 mes 
Elaboración de manuales de procesos y 
procedimientos de servucción 
Propietario, Supervisora 3 meses 
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productivos y 
de servucción Revisión y socialización de manuales con el cliente 
interno 
Propietario, 
Supervisora, Cliente 
interno 
1 semana 
Documentación de los manuales de procesos y 
procedimientos 
Propietario, Supervisora 2 semanas 
Estandarización en 
el proceso 
productivo 
Análisis de actividades que intervienen en el proceso 
(Implementación de Macro métodos) 
Propietario, 
Supervisora, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
1 mes 
Estudio de los puestos de trabajo (Implementación de 
Micro métodos) 
Propietario, 
Supervisora, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
1 mes 
Estandarización del tiempo de las tareas Propietario, Supervisora 2 semanas 
Estandarización a 
nivel de 
ingredientes 
Determinación de las cantidades exactas a utilizar  de 
condimentos e ingredientes diferentes a frutos de mar 
Propietario, Jefe de 
cocina, Auxiliar de 
cocina 
2 semanas 
Adquisición de elementos medidores para la adición 
de condimentos y demás ingredientes 
Propietario 1 semana 
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VARIABLE: Eficiencia 
LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Automatizar 
procesos 
productivos 
Implementación de 
tecnología a nivel 
del proceso 
productivo 
Análisis financiero de viabilidad para la 
adquisición de dispensadores de bebidas 
Propietario 2 meses 
Análisis financiero de viabilidad para la 
adquisición de freidoras automáticas 
Propietario 2 meses 
Adquisición de nueva tecnología para la 
preparación de alimentos 
Propietario 2 semanas 
Instrucción y Capacitación del cliente interno 
en nuevas tecnologías en preparación de 
alimentos 
Propietario 2 semanas 
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VARIABLE: Calidad 
CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 
 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Preparar platos de óptima 
calidad 
Adquisición de materias 
primas de excelente calidad 
Búsqueda de  proveedores que 
garanticen la calidad de su producto 
Propietario 1 mes 
Revisión de la calidad del producto 
ofrecido por los diferentes proveedores 
Jefe de 
cocina 
1 mes 
Control de las fechas de vencimiento 
de los productos 
Jefe de 
cocina 
3 días 
Aseguramiento de calidad 
de los platos preparados 
Asignación de funciones de revisión de 
calidad a uno de los colaboradores 
previa entrega del plato al cliente 
externo 
Propietario 1 semana 
Ofrecer productos con una 
adecuada presentación 
Entrega de elementos 
necesarios para un cómodo 
consumo de los alimentos 
ofrecidos 
Suministro al cliente externo de un 
número de servilletas suficientes para 
el consumo del producto 
Cajero N/A 
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VARIABLE: Calidad 
MEDIANO PLAZO: Hasta abril de 2015 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Disponer del personal 
idóneo para los procesos 
productivos y de servucción 
Capacitación del cliente 
interno en aspectos 
relevantes para la actividad 
de la empresa 
Capacitar al cliente interno en temas 
de Seguridad Alimentaria 
Propietario 1 mes 
Capacitar al personal del Restaurante 
en atención al cliente 
Propietario 1 mes 
Realizar medición de efectividad de las 
capacitaciones realizadas 
Capacitador 1 día 
Recibir retroalimentación sobre la 
pertinencia de la capacitación por parte 
del cliente interno 
Propietario 1 día 
Consultar necesidad de otros temas de 
capacitación de acuerdo al criterio del 
cliente interno y/o expertos del sector 
Propietario 3 días 
Asegurar la inocuidad de los 
alimentos ofrecidos 
Ubicación de un puesto de 
higiene en las instalaciones 
del Restaurante 
Proceso de compra y adquisición de 
cepillos quita pelusas adhesivos 
Propietario 1 semana 
Adquisición y ubicación de 
dispensador antibacterial para uso del 
Cliente Interno 
Propietario 1 semana 
Adquisición y ubicación de 
dispensador antibacterial para uso del 
Cliente Externo 
Propietario 1 semana 
Uso permanente de tapabocas en el 
establecimiento 
Cliente 
interno 
N/A 
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VARIABLE: Calidad 
LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Ofrecer platos que cumplan 
con la homogeneidad de sus 
diferentes componentes 
Estandarización de niveles 
de condimentación en los 
platos 
Determinación de cantidades de 
ingredientes a utilizar en la preparación 
de los platos 
Cliente 
interno 
3 meses 
Cálculo de los tiempos de preparación 
del proceso que conlleven a una 
temperatura adecuada del producto 
Cliente 
interno 
2 meses 
Determinación de cantidades de 
ingredientes a utilizar en la preparación 
de los jugos 
Cliente 
interno 
1 mes 
Supervisar las fases del 
proceso productivo y de 
servucción que garantizan la 
calidad de los platos 
ofrecidos 
Implementación de 
tecnología para la 
supervisión del personal 
Adquisición de sistema vigilancia 
interna 
Propietario 1 semana 
Análisis periódico de la información 
suministrada por cámaras de 
seguridad 
Supervisora N/A 
Brindar acompañantes de la 
mejor calidad 
Estandarización para 
preparación de 
acompañantes 
Identificación de tiempos de 
preparación de acompañantes 
(patacón, papas a la francesa) que 
cumplan con una óptima textura 
Cliente 
interno 
1 mes 
Alistamiento de elementos para la 
preparación de acompañantes 
(Temperatura aceite) 
Auxiliar de 
Cocina 
N/A 
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VARIABLE: Innovación 
CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Incursionar 
constantemente en 
el mercado 
mediante nuevos 
platos y maneras de 
preparación 
Lluvia de ideas en pro 
de la innovación 
Reuniones mensuales del cliente 
interno, supervisora y propietario 
Propietario, 
Supervisora y Cliente 
interno 
N/A 
Motivación del cliente 
interno frente al 
desarrollo de nuevas 
ideas 
Establecimiento de un programa 
de Refuerzo positivo y 
reconocimiento a colaboradores 
cuyas ideas se transformen en 
resultados 
Propietario 2 meses 
Actualización sobre 
tendencias en 
alimentación 
Consulta constante de 
información sobre  platos más 
apetecidos en el mercado 
Propietario/Supervisora 2 meses 
Proporcionar platos 
con excelente 
presentación 
Utilización de 
ingredientes 
decorativos para los 
diferentes platos 
Búsqueda de tutoriales de 
decoración de platos en internet 
Propietario y Cliente 
interno 
2 
semanas 
Análisis de presentación de 
platos en otros establecimientos 
del sector 
propietario, supervisora 1 mes 
viabilidad de adquisición de 
materias primas para decoración 
de los platos ofrecidos por el 
Restaurante 
propietario, supervisora 
2 
semanas 
Pruebas de decoración de los 
diferentes platos ofrecidos 
Cliente interno 1 mes 
 
 34 
 
VARIABLE: Innovación 
MEDIANO PLAZO: Hasta abril de 2015 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Desarrollar nuevas 
formas de 
presentación 
Montaje de platos 
innovadores 
Búsqueda de proveedores para la 
creación de nuevos recipientes 
Propietario 4 meses 
Diseño de recipientes 
fraccionados para Mix de 
Mariscos 
Diseñador 
Gráfico/ 
Diseñador 
Industrial 
2 meses 
Adquisición de nuevos 
recipientes 
Propietario 1  semana 
Ofrecer una amplia 
gama de aderezos 
a la elección del 
cliente externo 
Adquisición y creación 
de nuevas salsas 
Consecución de las salsas y 
aderezos más apetecidos en el 
mercado 
Propietario 3 meses 
Desarrollo de salsas exclusivas 
Experto en 
Aderezos, 
Propietario 7 meses 
Garantizar el 
suministro de los 
aderezos y 
condimentos 
requeridas por el 
cliente externo 
Desarrollo e 
implementación de 
sistema de 
autoservicio para 
aderezos y 
condimentos 
Adquisición de barra para salsas 
y condimentos 
Propietario 1 mes 
Rotulado de los diferentes 
aderezos ubicados en la barra 
Cliente interno 1 semana 
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VARIABLE: Innovación 
LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Desarrollar nuevos 
métodos de ventas 
y generación de 
ingresos 
Promoción y venta de 
productos exclusivos 
durante determinada 
hora y día a la semana 
(Día Feliz Wiki) 
Estudio de día y hora con menor 
demanda para establecer "El Día 
Feliz Wiki" 
Propietario 8 meses 
Pruebas de preparación y venta 
de Empanadas de camarón 
Cliente interno 5 días 
Pruebas de preparación y venta 
de Mini hamburguesas de trucha 
Cliente interno 5 días 
Desarrollo de nuevos 
tipos de productos 
para la venta 
Análisis de viabilidad de venta de 
porciones y salsas para la 
preparación de productos Wiki en 
casa 
Cliente interno 
3 
semanas 
Estudio y pruebas de preparación 
para el lanzamiento de un Menú 
Infantil 
Propietario, 
Cliente interno 
7 meses 
Viabilidad financiera de 
ofrecimiento de sorpresas en 
menú infantil 
Propietario 1 mes 
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VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
CORTO PLAZO: Hasta octubre de 2014 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Generar en el 
cliente confianza 
antes y después 
de la compra 
Apoyo al cliente 
externo en su decisión 
de compra 
Solución de las dudas sobre los 
productos ofrecidos presentadas 
por el cliente 
Cajero N/A 
Información al cliente externo 
sobre los tiempos de espera 
para la entrega del plato 
Cajero N/A 
Información al cliente externo 
sobre los beneficios 
nutricionales de los productos 
ofrecidos 
Cajero N/A 
Excelencia en 
atención y trato de los 
clientes externos 
Atención cálida a clientes 
potenciales y consumidores 
Cajero N/A 
Capacitación al cliente interno 
en satisfacción del cliente 
Propietario 1 mes 
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VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
MEDIANO PLAZO: Hasta abril de 2015 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Tener una 
preparación 
eficiente y de 
alta calidad que 
cumpla con los 
requerimientos 
del cliente 
externo 
Entrega de los 
productos 
oportunamente 
Cumplimiento de los tiempos 
establecidos en los estándares 
del proceso productivo 
Cliente interno N/A 
Verificación de disponibilidad de 
ingredientes diariamente 
Cliente interno N/A 
Compensación del 
tiempo de espera del 
cliente interno para 
platos que por sus 
características 
requieren 
necesariamente de un 
mayor tiempo de 
preparación 
Detección de los platos que 
según sus estándares requieren 
un tiempo alto de preparación 
Propietario, Cliente 
interno 
2 semanas 
Ofrecimiento de pasa bocas 
durante la espera del cliente 
(arepas fritas, patacones) 
Propietario, Cliente 
interno 
N/A 
Atender de 
manera oportuna 
y amable las 
quejas y 
reclamos del 
cliente externo 
Recopilación y análisis 
de la opinión del 
cliente externo del 
Restaurante 
Creación de un buzón de 
sugerencias 
Propietario 1 semana 
Indagar al cliente externo su 
opinión sobre la calidad del 
producto y servicio 
Propietario, 
Supervisor, Cajero 
N/A 
Implementar mejoras y 
soluciones con base a las 
sugerencias recibidas 
Propietario 2 semanas 
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VARIABLE: Satisfacción del Cliente 
LARGO PLAZO: Hasta abril de 2016 
 
Objetivos Estrategias Actividades Responsable Tiempo 
Fidelizar al 
cliente con el 
Restaurante 
Sostenimiento de una 
buena comunicación 
con el cliente externo 
Estudio constante de quejas y 
propuestas del cliente externo 
buscando mejorar el producto y 
la atención prestada 
Propietario N/A 
Prestación de un excelente 
servicio al cliente externo al 
momento de la venta 
Cajero N/A 
Consideración de los principales 
clientes en el estudio de nuevos 
platos a ofrecer 
Propietario N/A 
Cumplir a 
cabalidad con los 
estándares de 
calidad 
Seguimiento frecuente 
de los procesos 
productivos y de 
servucción 
Revisión de materia prima 
involucrada en la preparación de 
alimentos y bebidas 
Cliente interno N/A 
Conservación adecuada de 
materia prima 
Cliente interno N/A 
Revisión de la vigencia y 
efectividad de los manuales 
documentados 
Propietario, 
Supervisora 
2 semanas 
Mejorar la 
experiencia del 
cliente durante la 
compra 
Implementación de 
tecnología para el 
servicio 
Análisis de viabilidad de 
adquisición de Localizadores 
para anuncio de turno 
Propietario 2 meses 
Adquisición de Localizadores Propietario 2 semanas 
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11. CONCLUSIONES 
 
 En relación con las perspectivas que presenta el cliente externo del Restaurante 
Wiki sobre los productos y servicios ofrecidos por el mismo se evidencia que un 
número significativo de las personas que allí recurren han asistido con anterioridad 
lo cual señala un cierto grado de fidelización, asimismo se encuentra que en 
general los clientes están satisfechos con los precios ofrecidos tanto a nivel de 
platos como de la atención prestada por parte del personal. 
 Es de resaltar la buena relación existente entre el cliente interno del 
restaurante en estudio tanto con su propietario como con su esposa quien 
cumple con funciones constantes de supervisión, principalmente debido al 
buen trato y la remuneración por los servicios prestados a la empresa a la 
cual se suman beneficios como bonos de alimentación y acompañamiento 
en la gestión de créditos bancarios que señalan claramente la preocupación 
de la parte administrativa por el bienestar y desarrollo de los colaboradores. 
 
 En relación con la innovación y creatividad del personal del Restaurante 
Wiki se tiene que éste se encuentra interesado constantemente en el aporte 
de ideas que permiten diferenciar y posicionar la empresa ante la 
competencia, considerando temas como la distribución de los inventarios y 
elementos en la cocina, ampliación del portafolio de productos y 
mejoramiento en la preparación y presentación de los platos. 
 
 Un aspecto a considerar por parte del restaurante se basa en la 
presentación de los diferentes platos ofrecidos, pues si bien es adecuada 
podría fortalecerse en pro del mejoramiento de la imagen de la empresa 
permitiendo destacarse ante su competencia directa. 
 
 En cuanto a la temática de competencia se observa que la gran mayoría de 
establecimientos ubicados en el Centro Comercial se encuentra 
constantemente interesada en el desarrollo de promociones y campañas 
publicitarias con el fin de atraer y fidelizar clientes, implementando estas 
tácticas de manera periódica. 
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